ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. PROLABELINDO DI JAKARTA by DIANAWATI, DIANAWATI et al.
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN  
RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 
PADA PT.PROLABELINDO 
DI JAKARTA 
 
 
Stevanus – 1200956880 
Dianawati – 1200955070 
 
 
 
 
ABSTRAK 
Seiring ketatnya persaingan bisnis saat ini perusahaan-perusahaan semakin 
berusaha untuk menjaga kepuasan pelanggannya. Seperti yang dilakukan oleh 
perusahan Prolabelindo di Jakarta yaitu dengan meningkatkan kualitas 
pelayanan dan relationship marketing. Di dalam penelitian ini penulis menguji 
seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan relationship marketing terhadap 
kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode regresi berganda. Data 
dikumpulkan  melalui wawancara dan kuesioner yang dibagikan kepada seratus 
pelanggan PT.Prolebelindo yang berkunjung dibulan April 2012. Kuesioner 
tersebut menggunakan skala likert yang berguna untuk mengetahui derajat ke 
tidak setujuan dan kesetujuan pelanggan terhadap pernyataan di dalam 
kuesioner. Temuan dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan 
berkontribusi positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
PT.Prolabelindo, dengan sifat pengaruh ‘kuat’, dan relationship marketing juga 
memiliki kontribusi yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
PT.Prolabelindo, dengan sifat pengaruh ‘kuat’. Pengaruh kualitas pelayanan dan 
relationship marketing secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan 
adalah sebesar enam puluh tujuh persen dan sisanya sebesar tiga puluh tiga 
persen dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Jadi kualitas pelayanan dan 
relationship marketing harus tetap dijaga dan ditingkatkan oleh PT.Prolabelindo, 
guna menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggannya. 
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